Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pasien Pengguna BPJS di Rawat Inap RSUD Dr. Moewardi by Fitriani, Sri et al.
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
MELALUI KEPUASAN PASIEN PENGGUNA BPJS  




Diajukan Kepada  
Program Studi Magister Manajemen 
Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta 
Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh 











PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN 
PROGRAM PASCASARJANA 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 





MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kami telah 
selesai dari suatu urusan kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang lain, 
dan hanya kepada Allah kamu berharap”.  
(QS. Al Insyirah : 6-8) 
 
Sabar bukanlah sikap pasif, sabar adalah berusaha dengan penuh kesungguhan 
dan segala daya upaya mengharap ridho Allah SWT. Apabila kegagalan yang 
datang, bukanlah Allah tempat segala kesalahan dilemparkan, tetapi  segera 
koreksi diri dan mencari jalan lain dengan tetap dijalan Illahi.  








Tesis ini penulis persembahkan kepada :  
1. Kedua orang tuaku tercinta 
2. Kepada Direktur RSUD Dr. Moewardi di 
Surakarta. 









Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
melalui kepuasan pasien pengguna BPJS di Rawat Inap RSUD Dr. Moewardi. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pasien, menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pasien, menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, 
dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap 
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien pengguna BPJS di rawat inap di RSUD Dr. 
Moewardi. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 
analitik. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang pasien pengguna BPJS di 
ruang rawat inap di RSUD Dr. Moewardi. Penelitian ini menggunakan teknik 
analisis jalur. Hasil dari penelitian ini bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh terhadap loyalitas pasien, kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan pasien, kepuasan pasien mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 
pasien, dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap 
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien. 
 
































This study analyzed the impact of service quality on loyalty through 
satisfaction of patients on BPJS in Inpatient Hospital Dr. Moewardi. The purpose of 
this study was to analyze the impact of service quality on patient loyalty, analyze 
the influence of service quality on patient satisfaction, patient satisfaction to 
analyze the effect of patient loyalty, and analyze the impact of service quality on 
loyalty indirectly through patient satisfaction in patients on inpatient BPJS Hospital 
Dr. Moewardi. This type of research used in this study is descriptive and analytical. 
The samples in this study were 100 patients BPJS users in inpatient wards in 
hospitals Dr. Moewardi. This study used path analysis techniques. The results of 
this study that the quality of service has an influence on patient loyalty, service 
quality has an influence on patient satisfaction, patient satisfaction has an influence 
on patient loyalty, and service quality has an indirect effect on patient loyalty 
through patient satisfaction. 
 


















Puji syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT, karena pada akhirnya telah 
selesai penyusunan Tesis ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Melalui Kepuasan Pasien Pengguna BPJS di Rawat Inap RSUD Dr. 
Moewardi”.  
Penyusunan tesis ini dimaksudkan untuk memenuhi syarat akademis guna 
menempuh kelulusan pada program pasca sarjana Magister Manajemen UMS. 
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4. Drs. Ahmad Mardalis, MBA., selaku dosen pembimbing yang telah 
memberikan kesempatan dan masukan-masukan hingga selesainya penulisan 
tesis ini. 
5. Dr. Amin Mustofa, Sp.Ak,MARS., selaku dosen penguji yang telah 
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7. Bapak dan ibu, terimakasih atas segala doa, cinta, dorongan baik materiil dan 
immateriil serta ketulusan kasih sayang yang tiada pernah berhenti. Semoga 
karya kecil ini dapat sedikit menghibur bapak dan ibu. 
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